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Señores miembros del Jurado: 
Presento antes ustedes la Tesis titulada “Aplicación de la mejora de proceso para 
aumentar la productividad  en el servicio de Instalaciones HIBRIDO DE FIBRA 
COAXIAL (HFC)” que pretende dar a conocer el estudio de tiempo mediante un 
conjunto de procedimientos explicados posteriormente. 
Para la presente investigación se ha formulado el siguiente problema general: 
¿Cómo la  aplicación de la mejora de procesos aumenta la productividad en el servicio 
de instalaciones Hibrido de fibra coaxial, el cual se investigará para dar respuesta a la 
interrogante. 
La realización del presente trabajo se ha estructurado de la siguiente manera: el 
Capítulo I expone la realidad problemática, las teorías y antecedentes en los que se 
basa la investigación, la formulación del problema, justificación, hipótesis y objetivos. El 
Capítulo II presenta el diseño de la investigación, las variables, población y el método 
de análisis de datos, es decir la aplicación de la herramienta a utilizar. El Capítulo III 
muestra los resultados, en el cual se realiza la prueba de hipótesis para comprobar si 
se acepta o rechaza la hipótesis planteada.  El Capítulo IV formula la discusión frente 
a otra investigación, el Capítulo V y VI muestran las conclusiones y recomendaciones, 
respectivamente. En el Capítulo VII se describen las referencias bibliográficas, seguido 
de los anexos. 
El objetivo principal es Determinar cómo la aplicación de la mejora de procesos 
Incrementará la productividad en el servicio de instalaciones Hfc en la empresa Dt 
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La presente investigación titulada “Aplicación de la mejora de procesos para aumentar 
la productividad en el servicio de instalaciones hibrido de fibra coaxial en la empresa Dt 
Proyectos Sac, San Martin de Porres, 2017”, empresa que se realiza sus funciones en 
el rubro servicios. El objetivo principal de la investigación es determinar que la mejora 
de procesos produce un incremento en el nivel de la productividad. Para lo cual se 
desarrolló una investigación aplicada de tal manera que luego se pudieran comprobar 
las hipótesis. 
Además, se realizó la observación del proceso y toma de datos durante los meses de 
Noviembre y Diciembre y posterior a la mejora durante Marzo y Abril; de tal modo que 
se pudo observar el comportamiento de las variables mediante los instrumentos que se 
aplicaron en un pre y post prueba. Los resultados obtenidos se llevaron al 
procesamiento para obtener una aceptación o negación de la hipótesis, como más 
adelante se explicará. 
 
















The present research entitled "Application of the improvement of processes to increase 
productivity in the service of facilities of Hfc in the company Dt Projects Sac, San Martin 
de Porres, 2017", company that performs its functions in the service category. The main 
objective of the investigation is to determine that the improvement of processes 
produces an increase in the level of productivity. For which an applied research was 
developed in such a way that the hypotheses could then be checked. 
In addition, observation of the process and data collection during the months of 
November and December and after the improvement during March and April; In such a 
way that the behavior of the variables could be observed through the instruments that 
were applied in a pre and post test. The results obtained were taken to the processing 
to obtain an acceptance or negation of the hypothesis, as will be explained later. 
 
















I. INTRODUCCIÓN  
1.1. Realidad problemática  
En los últimos años las empresas buscan permanecer en el mercado el cual buscan ser 
más competitivas, para ello deben interesarse por mantener un desarrollo constante y 
de acuerdo con las exigencias del mercado. Toda empresa debe estar en la capacidad 
de satisfacer estas exigencias. Para cumplir con estas expectativas se debe lograr un 
desarrollo cabal de la empresa, orientando sus esfuerzos hacia la mejora continua.  
Una de las estrategias para un negocio en crecimiento es incrementar su rentabilidad y 
seguir siendo competitivo en el mercado,es primordialmente aumentar su productividad 
Cabe mencionar  que la capacitación, motivación e incentivos hacia el empleado  
juegan un rol  de suma importancia  que cumplirá con la calidad  en el servicio al 
cliente, ya que los empleados o trabajadores son los activos de mayor importancia 
dentro de la empresa, ya que estos son la cara de la empresa frente a los cliente, van a  




































igura 1: Diagrama de Ishikawa/Productividad muestra las causas y consecuencias que 
cuenta la empresa DT proyectos en el servicio de instalaciones HFC. 
         
[Escriba una cita del documento o el 
resumen de un punto interesante. 
Puede situar el cuadro de texto en 
cualquier lugar del documento. Use la 
ficha Herramientas de dibujo para 
cambiar el formato del cuadro de 
texto de la cita.] 
  
          
Figura Nº 2 Diagrama de Pareto. Principales causas encontradas que generan la baja 
productividad en el servicio de instalaciones HFC de la empresa DT .proyectos. 
1.2 Trabajos Previos 
1.2.1 Antecedente de variable Independiente (Mejora continua o proceso) 
VERDUGO, Marco. Propuesta de Estudio para mejorar los Procesos Productivos en la 
sección Metalmecánica, Fabrica Induglob.tesis (Titulo de Ingeniería Industrial).cuenca: 
universidad politécnica salesiana, 2012.211pp. 
La presente tesis tiene como objetivo  la de proponer un estudio para la  mejora de los  
procesos  productivos, en la sección de Metal Mecánica, lo primero que se realizara es 
la descripción de la situación como se encuentra actualmente la empresa, la 
elaboración de un mapa de flujo de valor actual para la sección Metalmecánica y un 
análisis de costo a la propuesta dada, mediante el análisis  de Mapeo de Flujo de valor 
futuro y la propuesta de las 5s en los puestos de trabajo de la sección Metalmecánica, 
se estableció una lista la  que permite mejorar el flujo de la sección, para ello se ha  
tomado como punto adicional, ya que siguiendo los pasos propuesto dados por el autor 
y teniendo el análisis de costo podemos verificar si  la implementación del proyecto es 
viable para su elaboración.  
Como finalidad recomendaron capacitaciones de Lean Manufacturing y Buenas 
Prácticas de Manufactura a todo el personal involucrado en los proceso de las 
empresas, con el objetivo de concientizarse de la importancia de la eliminación de 
desperdicios para el incremento de la producción y los demás beneficios que suponen 
las buenas prácticas de manufactura.  
Se recomendó formar círculos de calidad conformado por el Gerente de producción, los 
supervisores y dos operarios de cada turno con el objetivo de buscar causas y 
soluciones, así como también, de dar iniciativas para la mejora continua. 
1.3 Marco Teórico  
1.3.1 Mejora de Procesos 
Según Del Águila Katiuska (2014) nos indica: 
La mejora continua, busca optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o 
servicio, es una de las herramientas más imprescindible para poder conseguir la 
excelencia, Y que normalmente es aplicada de forma directa en empresas 
manufactureras, la consecución de las metas planteadas es importante, normalmente 
son muy pocas o reducido el porcentaje de personas  que obtienen el éxito en el primer 
intento ,ya que estas buscan la reducción de costos de su producción  y así  poder 
obtener una mejor calidad del producto, la mejora continua, es cada una de las partes 
de los objetivos específicos  que permite lograr lo que se había querido plantear  o en 
el caso de superarlo, como sabemos, los recursos económicos son hasta un cierto  
límite en un mundo que busca ser  cada vez más competitivo a nivel de rentabilidad, 
para ello, es necesario para cualquier empresa que se dedique al rubro de la  
manufactura tener algún sistema que le permita mejorar y optimizar continuamente. 
1.3.1.1 Tipos de Mejora 
Según Paul arveson en el 2008 nos indica  
Existen varios métodos como lean manufacturing, six sigma, 5s pero la más importante 
entre todas ellas es la del ciclo de deming frente a las demás metodologías. 
El ciclo de Deming es la estrategia de mejora continua  que nos permite mejorar la 
calidad en cuatro pasos este concepto ideado por Walter A.Shewhart, estos resultados  
permitirá que la empresa  sea más competitiva integralmente mejorando la calidad en 
el producto o en el servicio, reduciendo costos, optimización de productividad, lo 
primordial es la competitividad y la rentabilidad en la organización. 
Planificar (Plan): Se establecen actividades del proceso, para poder obtener los 
resultados esperados, como es: 
 La recopilación de datos  
 Detallar las especificaciones de los resultados esperados. 
 Definir actividades que son necesarias para lograr el servicio esperado. 
 Tener en cuenta objetivos y procesos necesarios para conseguir los resultados 
necesarios para la satisfacción del cliente. 
Do (Hacer): Aquí se realizan aquellos cambios para la implementación de la mejora 
propuesta, ya que generalmente  se prefiere realizar una prueba piloto para constatar el 
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. 
. 
Estas son algunos  ejemplos de  herramientas de mejoras que podemos encontrar, 
existen varios como 5s, six sigma, Lean Manufacturing como indica el autor Paul 
Averson que la herramienta más eficiente o se podría definir como la más importante 
frente a las otras metodologías es el ciclo de Deming frente a las otras, ya que esta 
metodología describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de una 
forma 
 





Figura 3: Diagrama de flujo de salida muestra la representación gráfica de un ejemplo 
de tornillos estampados. 
 
1.3.1.4  Destinatarios del flujo de salida. 
El destinatario del flujo de salida nos indica el final del proceso a la persona o un 
conjunto de personas el cual tienen muchas expectativas   











Fuente: revista  de gestión de mejora (2002). 
1.3.1.5 Tipos de  Mejora de Proceso 
Según la revista  de gestión de mejora  en el 2002 nos indica: 
1.3.1.9     Mejoras estructurales.  
La mejora de un proceso a base de aportaciones creativas, imaginación y sentido 
crítico. Dentro de esta categoría de mejora entran por ejemplo: 
  
1.3.1.10   Mejoras en el funcionamiento.  
Para  mejorar la forma en que funciona un proceso ya sea estar intentando que sea 
más eficaz. . 
1.3.1.11 Definición de un Macro proceso 
Según la revista  de gestión de mejora  en el 2002 nos indica: 
La gestión por procesos es la generalización de la gestión de un proceso y se aplica a 
una organización en su conjunto.  
En la organización vertical nos indica los siguientes puntos: 
1. Cada departamento es independiente uno de otro. 
 2. El objetivo por cada departamento.  












Flujo de tornillos estampados. 
10.000.000 al año 
 




Flujo de conjuntos de máquina de 
transformación eléctrica. 50 al año 





Figura 4. Macro proceso nos muestra la organización vertical de como es la gestión en 
cada uno de sus departamentos. 
 
En la organización horizontal nos indica lo siguiente: 
 
Gestionar una organización “Horizontal” supone gestionar  
• Los clientes y las expectativas que solicitan.  
• Las entradas al macro proceso. 
Figura 5: Macro proceso “organización “Horizontal” 
Figura 5 Macro proceso nos muestra la organización vertical la cual todo esta enfocado 
a un solo objetivo que son los clientes. 
1.3.1.12 Gestión por Proceso 
Según la revista  de gestión de mejora  en el 2002 nos indica: 
Para describir la organización como una red de procesos proporciona a la dirección de 
la organización una herramienta útil de gestión. La dirección gestiona su organización 
en los siguientes pasos:  
        Figura 6 : Papelera del Norte. 
Figura 6 Papelera del norte es un ejemplo de como está distribuida la gestión por 
proceso. 
1.3.1.13 Implementación de la Gestión por Proceso. 
Según  la revista  de gestión de mejora  en el 2002 nos indica: 
La dirección deberá plantearse que procesos  tiene incidencias directamente con el 
indicador (plazo de entrega al cliente final y marcar los objetivos parciales para estos 
procesos), para que se pueda implantar correctamente en una organización la gestión 
por procesos, el grupo humano que este lo compone  deberá invertir  tiempo y esfuerzo  
en 3 áreas principales: 
1.3.1.14  Liderazgos de la Dirección  
El equipo debe implicar con la gestión de la calidad total  directamente, según nos 
muestra el modelo de la EFQM,  
 Los directores dentro de la organización tienen que conocer los temas con 
relación a la gestión por y de proceso. 
 Tratan de brindar dicha información con el resto del personal. 
1.3.1.15 Participación de los Empleados 
1.3.2 Productividad 
Según Gutiérrez (2010) nos indica: 
Es el producto entre eficiencia y eficacia, en la primera determinará la optimización de 
materiales y en la búsqueda  de evitar  desperdicios, la segunda se determina por el 
uso de los recursos para lograr los objetivos trazados, es decir la medida de los 
elementos  empleados  a través del tiempo y los resultados conseguidos, bienes de 
producción o servicios obtenidos en las más óptimas condiciones, además el autor 
representa  lo explicado  con una formula bajo la premisa  de “más que producir rápido, 
es producir mejor “(pp.41). 
                                  Productividad = eficiencia * eficacia  
             
      
              
Según Bertrand (1989) nos da a conocer: 
Los economistas definen que  la productividad es como la relación entre las salidas de 
un proceso productivo con los insumos dedicados a tal proceso, dicha relación es 
similar al concepto de eficiencia manejado en ingeniería, (pp.371) 
1.3.2.1  Importancia de la Productividad  
Según la revista El Economista (2014) nos indica: 
En una empresa, la productividad es la pieza fundamental para el crecimiento o 
aumento de la  productividad empresarial, es el resultado de las acciones que se deben 
llevar a cabo para conseguir los objetivos y crear un buen ambiente laboral. 
La productividad exige una buena gestión de los recursos que se poseen para 
conseguir que todas las labores desarrolladas dentro de la compañía, desde las que  




                                                                   
Recursos Empleados 
Según Olavarrieta (2010) nos indica: 
Es la cantidad producida y solamente un tipo de indicador o insumo, a estas relaciones 
se pueden establecer  relaciones como la cantidad producida y el nivel de energía que 
se ha utilizado, recursos o materias primas, ya que mediante este tipo de indicador  se 
puede establecer  los rendimientos  de cada factor  de una manera aislada  y si es que 
realmente fueron productivos o no.(pp.80) 
   




En este  tipo de productividad podemos verificar  si en realidad  fueron productivos ya 
que verifica la cantidad producida con relación a cada uno de los factores como es  
mano de obra, capital, insumo  así como indica el autor en su cuadro anterior . 
Productividad de Factor Total 
Según Olavarrieta (2010) nos indica: 
Esta es conocida a través de sus siglas (PFT), el cual esta tiene en cuenta la cantidad  
producida, solo que ahora se toma en cuenta la suma de varios factores siendo estos la 





         
En este tipo de productividad  se tiene en cuenta  igual que los otros tipos de 
productividad  la cantidad producida solo que ahora se toma en cuenta  la suma de 
todos los factores como lo explica  en el cuadro anterior. 
Productividad Total  
Según Olavarrieta (1999) nos indica: 
Este indicador permite saber la productividad de una forma global de todos los insumos 
y cantidades producidas, ya que en él se puede verificar el aumento o la disminución 
 
Productividad = P.I.B / M.O 
 Productividad= P.I.B / Capital 
 Productividad = Ventas / Pagos 
 
Productividad = P.I.B / (mano de obre+ insumos+ capital) 
de la producción el cual puede medirse en unidades físicas o monetarias en relación a 
un tiempo determinado 
1.3.2.4 Componentes de la Productividad 
Eficiencia  
Según  Charles Lusthaus (2002) nos indica: 
El desempeño óptimo que realiza una  organización es la eficiencia, es decir que cada 
organización tiene a su favor cierta cantidad  de recursos  para poder asi suministrar  
sus bienes y servicios  que deben de funcionar  dentro de aquellas limitaciones de 
recursos,  
La Eficiencia está definida como el esfuerzo de alcanzar los fines proyectados haciendo 
uso de una mínima cantidad de elementos o recursos, para poder asi lograr los 
objetivos, u otras variables que se desean ser reducidas (pp.25). 
Eficacia 
Según la página web Gerencie.com (2015) nos indica: 
Podemos definir la eficacia como el logro de metas y/o objetivos, esta hace referencia a 
la capacidad para lograr lo que se propone ya sea lo que cada empresa propone 
(pp.23). 
Según Pérez (2010) nos indica: 
Es el grado de contribución en el desempeño de los objetivos  de las actividades y/o 
procesos de las empresas o de un proyecto  determinado, y si se habla de una acción 
en particular, ya que se es eficaz si es que se cumple con su finalidad correspondiente 
así se describe la eficacia (pp.157).  
1.3.2.5 Factores del Mejoramiento de la Productividad. 
Según Oscar Posada (2012) nos indica: 
El proceso de producción de  un sistema  social complejo adaptable y progresivo, las 
relaciones entre el trabajo, el capital y el medio ambiente social y el organizativo estén 
equilibrados. El mejoramiento de la productividad dependerá en la medida en que 
puedan identificar poder utilizar los factores  principales de un sistema de la 
producción, cabe resaltar que hay 3 grandes grupos, en relación a estos aspectos, 
cabe hacer una distinción  entre tres grupos principales de los factores de productividad 
ya que van relacionado a los puestos de trabajo, los recursos y el medio ambiente.  
La clasificación sugerida en un trabajo se expresa en el siguiente gráfico. 
 Externos (no controlables) 
 Internos (controlables) 
Entre los factores internos  tenemos a los factores duros y blandos  que van desde el 
producto, planta tecnología hasta el estilo y dirección de una organización. 
En cambio los factores externos tenemos ajustes estructurales, recursos naturales, 
administración pública  e infraestructura que parte desde lo económico, mano de obra, 
















Figura 7: Factores de la productividad de la empresa nos muestra aquellos factores 
internos y externos que  intervienen en la productividad de una empresa. 
1.4 Formulación del Problema 
1.4.1 Problema general  
¿Cómo la  aplicación de la mejora de procesos aumenta la productividad en el servicio 
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1.4.2 Problema Específico  
¿Cómo la aplicación de la mejora de procesos aumenta la eficiencia en el servicio de 
instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016? 
¿Cómo la aplicación de la mejora de procesos aumenta  la eficacia  en el servicio de 
instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016? 
1.5 Objetivos  
1.5.1 Objetivo General 
Determinar como la aplicación de la mejora de procesos aumenta la productividad en el 
servicio de instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016. 
1.5.2 Objetivo Especifico 
Determinar como la aplicación de la mejora de procesos aumenta la eficiencia en el 
servicio de instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016. 
Determinar como la aplicación de la mejora de procesos aumenta  la eficacia en el 
servicio de instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016. 
1.6 Justificación del Estudio 
1.6.1 Económica 
Mediante la aplicación de la Mejora de Procesos conseguirá que todos los factores 
involucrados en el incremento de la productividad, administrar en primer lugar los 
recursos utilizados, ya que ello supondrá una reducción de gastos adicionales fuera del 
presupuesto para poder completar las actividades del proyecto, además que se 
obtendría un ahorro, o mejora de productividad en el servicio.Por otro lado la empresa 
presentaría un desarrollo con más proyectos equivalentes al incremento d la 
productividad. 
1.6.2 Técnica 
Los resultados alcanzados a través de la aplicación  de      sistema de calidad se 
establecen entre los principales, la mejora de productividad de los colaboradores de 
producción y recursos, además de una metodología de trabajo  que generara 
resultados  de acuerdo  a las expectativas del cliente, como el tiempo en el servicio y el 
cumplimiento  de los estándares de los determinados diseños. 
1.6.3 Social 
El alcance que tiene la aplicación en primer lugar está determinado por los 
colaboradores del servicio de producción, ya que podían cumplir sus actividades que se 
establecen  sin la necesidad de exceso de trabajo  bajo presión, perdida de  materiales, 
entre otros dilemas  que se presente en el servicio .Por otro lado  estos resultados  
repercute  en los clientes, en la satisfacción  y la confiabilidad  del servicio que se 
brinda por la empresa.  
1.7 Hipótesis  
1.7.1 Hipótesis General 
La aplicación de la mejora de Proceso aumenta la productividad en el servicio de 
instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016. 
1.7.2 Hipótesis Específica 
La aplicación de la mejora de Proceso aumenta la eficiencia en el servicio de 
instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016. 
La aplicación de la mejora de Proceso aumenta la eficacia en el servicio de 













2.1 Tipo y Diseño de Investigación  
La presente tesis  optó por la mejora de proceso como herramienta para mejorar la 
productividad en la empresa DT proyectos, san Martin de Porres , Asimismo el tipo de 
investigación se encuentra definido por tres lineamientos, en primer lugar, por su 
finalidad, es aplicada porque tiene el objetivo de generar cambios a la situación real, lo 
que significa que  utilizando  teorías y leyes científicas  en algo concreto  pretende 
transformarlo, dirigiendo al estudio su aplicación inmediata y no al enriquecimiento de 
la teoría, así lo define Garcés (2000, p.70). 
La investigación en referencia, se encuentra bajo el diseño experimental, 
entendiéndose a este según Gómez (2006, p.87-89), como la manipulación intencional 
de la variable independiente para examinar los efectos que se genera sobre la 
dependiente dentro de un grupo de control creado por el investigador. Aunque 
específicamente el diseño del estudio se basa  en su clasificación pre- experimental, 
pues el grado de control del comportamiento de las variables es mínimo, por tal razón 
no existe un grupo de control para la contrastación de los  resultados. 
Adicionalmente el diseño de la investigación por su alcance  temporal es longitudinal, 
Hernández et al. (2010.p.158), ante ello establece que este tipo de diseño se 
caracteriza porque la recolección de datos se realiza en distintos periodos  de tiempo 
con el fin de hacer inferencias con respecto a los cambios producidos  desde sus 
causas y sus consecuencias 
Por su nivel de profundidad, la tesis es de tipo descriptiva  porque tiene el fin de 
especificar  cualidades, dimensiones  o aspectos importantes  de un campo de estudio 
que puede ser u grupo de personas  o fenómeno de interés ,sometido a análisis y a la 
vez explicativa porque  pretende establecer una relación de causa y efecto , 
averiguando el porqué de los eventos o sucesos, y desde el punto de vista de 
investigación busca la prueba de hipótesis  mediante los resultados  concluyentes que 
contrasten con las leyes. 
Finalmente por su enfoque, el estudio es de tipo cuantitativo, define que este  se basa 
en la utilización, recolección  y análisis de datos para contestar preguntas de 
investigación y probar hipótesis  establecidas, usando la medición  numérica y el uso 
de estadística para definir de patrones  de comportamiento de la población indagada 
(Gómez, 2006, p.60). 
2.2 Variables y Operacionalizacion 
2.2.1 Definición Conceptual  
Mejora de Procesos (variable Independiente).kleeberg (2010, p.59).Un proceso es un 
conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar elementos de entradas  
en bienes o servicios capaces de satisfacer las expectativas de distintas partes 
interesadas. 
Productividad (variable dependiente).Gutiérrez (2011, p.41) La productividad se define  
normalmente como la relación entre la producción obtenida por un sistema de 
producción o servicio y los recursos utilizados para obtenerla y además resalta que se 
trata del producto  entre la eficacia y eficiencia , la primera va determinado por la 
optimización  de los materiales en búsqueda de evitar el desperdicio de los mismos, y 
la segunda implica el uso de los recursos para lograr los objetivos trazados, es decir 
medida de los elementos empleados a través del tiempo y  los resultados  conseguidos, 








































2.2.2 Definición Operacional  



















































































































































































   
   
   
   
   
























   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   













































































































   
   
   
   
   





































































































































































































































































































































































































   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
  
   
   
   
   

















   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   




































   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   



























































































































































































































La forma en que las empresas aplican una mejora en sus procesos es a través de dos  
técnicas muy importantes: el estudio de métodos el cual permite observar  los modos 
de realizar una tarea  con la finalidad de optimizar  métodos y hacerlos  más sencillos y 
el estudio de tiempos que permite conocer el tiempo que invierte el trabajador en 
realizar  una tarea.   
Productividad (Variable Dependiente) 
En la empresa se puede medir  la productividad es a través  de un cálculo en el que se 
realiza una comparación  entre los insumos  y los productos, siendo uno de ellos los 
más resaltantes que son las  horas trabajadas por cantidad producida. 
2.2.3 Dimensiones 
Mejora de procesos 
Lead time: Según la revista Mi Manufactura Inteligente, (2010)  Para efectos del 
estudio, este es un método para  identificar las actividades que agregan valor y además 
la eliminación de los  desperdicios en nuestros procesos de servicio, mediante la 
reducción del lead time, obtendremos rapidez para realizar los productos y lograremos 
una mejora en el nivel de  servicios. Determina  que la medida de control de la 
producción es la siguiente: 
                  Formula 1: Indicador de Lead Time 






                 Fuente: Revista de Manufactura Inteligente 
Tiempo Estándar: 
 Según Meyers (2000)  El que necesite un trabajador cualificado para ejecutar la tarea 
que se mide, según un método definido previamente,este tiempo comprende el  tiempo 
para desarrollar la tarea en un ritmo normal junto con sus  interrupciones de trabajo que 
precisa el operario para recuperarse de la fatiga de su actividad y de sus necesidades 
personales .  
 
IA= Índice de Actividades 
TAV= Todas las actividades que agregan valor  
TANV= Todas las actividades que no agregan valor 
     
                           IA = (TAV-TANV) / TAV *100 
                        Formula 2: Indicador de Tiempo Estándar 
                            
Fuente: Meyers (2000). 
Productividad 
Eficiencia :En la investigación, la eficiencia está definida como la  razón entre el  
resultado obtenido  con los resultados  establecidos según los proyectos o también 
puede definirse  como la razón entre el tiempo utilizado por el factor humano  en el 
desarrollo de actividades  establecidas  según el cronograma del proyecto, 
Gutiérrez(2010,p.42) plantea la métrica  que permite su valoración de la siguiente 
manera. 








              Fuente: Calidad y Competitividad. 
 
Eficacia: Descrito por el investigador como el índice entre  las unidades 
producidas,entendiéndose a este en el estudio  como las actividades terminadas en 
su totalidad  y el tiempo útil ,siendo este el tiempo utilizado neto en el desarrollo de 
actividades. Gutiérrez (2010, p.42) designa un indicador por el cual se puede 
determinar su desempeño en la práctica, presentándolos en los siguientes términos. 
Tstd= Tiempo Estándar 
TN= Tiempo Normal  
S= Suplementos  
                     Tstd = TN (1+ SUPLEMENTOS ) 
 
Eficiencia= eficiencia 
H-hestimado= Horas- Hombre Estimado 
H-hreales = Horas – Hombre Reales 
  






Fuente: Calidad y Competitividad 
2.3 Población y Muestra 
2.3.1 Población  
La población para la presente Investigación estuvo conformada por la cantidad de 
instalaciones  producidas en el periodo de 30 días. 
2.3.2 Muestra  
En la presente tesis, la muestra ha sido seleccionada a conveniencia del autor, o de 
tipo intencionado,la muestra escogida por el autor se refiere a la cantidad de 
Instalaciones producidas en el periodo de 30 días. 
2.4 Técnicas e Instrumentos de Recolección de datos, validez y confiablidad. 
2.4.1 Técnica de Recolección de Datos. 
Para la ejecución  del proyecto, se usó la técnica de la observación, ya que los datos  
obtenidos se consiguen mediante el registro  diario realizado por la persona encargada 
de los técnicos. En el anexo se muestra el diagrama de flujo del Proceso Actual. 
2.4.2 Instrumentos. 
Ficha de Observación Técnica, en la recolección de datos en el cual se hace un 
registro de la información con el propósito de analizar posteriormente los indicadores a 
fin de realizar mejoras.  
Esto hará posible medir el tiempo que se demora Tecnicos y las Operaciones que 
realizó. Los Instrumentos  usados son los siguientes: 
 
 
E = Control de Trabajadores  
Pr = Producción Real 
Pe = Producción Esperada 
 
%E = (Prod.Real / Prod. Esperada) * 100 
FO1: Ficha de observación N°1: “Formato de toma de tiempos de producción  
Fuente: Elaboración Propia  
 










Formato de Tiempo Estandar (Antes )
Operación  :
Maquinaria 
Nª de Operarios :
Dt . Proyectos . S.A.C 
Edward Alexander Garcia Crespin 
15
Instalacion 3 Play 




DO1: Diagrama N°1: “Diagrama de análisis del proceso para el método de 
Trabajo”       






































1 Se descarga del navicat los servicios. 3 min




se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se 
comienza a llamar a cordinar los casos para el dia siguiente. 5 min
4
se llama al tecnico para verif icar en que servicio se 
encuentra o el tecnico llama para que se puedan comunicar 
con  su cliente  ya que se encuentra en su domicilio.
15 min
5
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como 




en el caso que sean agendados para otros dias se ingresa 
el comentario en el navicat . 5 min
Observaciones 
Espera
Resumen    /   Actividad
DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO (Antes)
Nº Descripcion Tiempo (Min)
Simbolos
tecnico se comunica para solicitar el numero de cintillo  para 
que se pueda activar el servicio.
teleoepradores se comunican con el call center  de claro 
para que les pueda brindar
8
se comunican con los clientes del dia, en el caso se 
rechaza en linea se ingresa el comentario en el navicat y se 
procede a brindar otro caso al tecnico.
8 min
9
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda 
distribuir las cuadrillas  a los diferentes distritos 5 min
10
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus 
servicios durante el dia . 30 min
11
Revision de los materiales entregados por almacen 
25 min
12
cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 
30 min
13
Mesa de ayuda , se vuelve a comuncar  con el cliente para 



































Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la 
verif icacion del servicio que a solicitado el cliente . 20 min
15
se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 
5 min
16
Se llama a mesa de ayuda para que le puedan brindar el 
codigo del cintillo que se coloco en el poste para que el 
cliente tenga el sevicio solicitado
90 min
17 se translada el cable por el techo del domicilio . 20 min
18 se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 30 min
19
Se  translada el cable por una ducteria o por la pared de la 
casa del abonado 20 min
20




se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los 
servicios solicitados 20 min
22
Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv
5 min
23




Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet
20 min
25
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y 
la cantidad de materiales utilizado. 8 min
26
Se realiza la toma fotografica  de como esta quedando el 
servicio .(prueba fotografica). 30 min
497  min 17 1 5 3 0
Fuente : Elaboracion Propia. 
TOTAL
 






















Fuente: Elaboración Propia 
 
2.4.3 Validación y Confiablidad de Instrumentos. 
Para la presente investigación de trabajo, la validez de dicho Instrumento se medirá 
con el juicio de expertos. Teniendo en cuenta a 3 Profesores de la escuela Ingeniería 
Industrial. 









Prod diaria de 
cuadrillas
Total de 

































































2.5 Método de Análisis de Datos. 
En la presente Investigación, se utilizó el programa informático Microsoft Excel 2010 
para el procesamiento de datos obtenidos a través de los Instrumentos. 
Para Demostrar que la Mejora de Procesos eleva el Nivel de la Productividad se siguió 
el Procedimiento descrito a continuación: 
 Pre –Prueba: Se efectuó la recolección de Datos antes de la Implementación de 
la Ingeniería de Métodos, tomando los tiempos de cada Operación realizada, 
realizando los diagramas respectivos (Diagrama de Operaciones del Proceso y 
Diagrama de Análisis del Proceso). Además, se realizó el diagnostico en las 
fechas 01/11/16 al 30/11/16 donde se midió la producción real, las horas- 
hombre  reales, eficiencia, eficacia, productividad. 
Se examinaron los datos obtenidos para luego proponer mejoras en el modo en que 
se realiza el trabajo, después se estableció un método más práctico, reduciendo el 
proceso y disminuyendo tiempos de espera. 
 Post- Prueba: Una vez aplicada la Mejora de Procesos, se procedió a medir 
nuevamente los tiempos, instalaciones producidas, las Hora – hombre, 
eficiencia, eficacia y la productividad, este procedimiento se realizó en las fechas  
01 /03 /2017 al 30 /03 /2017. 
Los datos Obtenidos en la Investigación son los Siguientes: 
 
2.5.1 Pre- Prueba 
 
 









3 a 5 metros 
Telefonia , Internet , Cable 
 Instalacion 3 play hfc
Distancia del alamcen al – tecnico  
Operación:
Producto




 Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
  Tabla 4: Tiempo estándar  filtrado por distrito (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 








DT.Proyetos S.a.c  









Descarga del servicio navicat  . (ANTES)




9%Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 




9%Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 





Suplementos por necesidades personales 
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
Division de tareas entre los 3 teleoperadores . (ANTES)
 Instalacion 3 play hfc
Operación:
Producto:
Mesa de ayuda se comunica con el tecico . (ANTES)





12%Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Suplementos por necesidades personales 
Suplementos por fatiga básica 
Tnf 5 min
Suplementos 9%
Tstd (Min) 5.45 min
Tnf 5 min
Suplementos 9%
Tstd (Min) 5.45 min
Operación:
Producto:
Filtrado por Distrito . (ANTES)
 Instalacion 3 play hfc
Tnf 7 min
Suplementos 5%
Tstd (Min) 7.35 min
Tnf 20 min
Suplementos 12%
Tstd (Min) 22.4 min
Propia DT.Proyetos S.a.c  




Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a.c  
 




e: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
  Tabla 9: Tiempo estándar comunicación 
















 Filtro para la atencion de dias posteriores con clientes. (ANTES)
 Instalacion 3 play hfc
Suplementos de Tiempos Porcentaje 
Suplementos por fatiga básica  4% 
   Suplementos por necesidades 
personales  
5% 
  Total de suplementos de tiempo 9% 
Operación:
Producto:  Instalacion 3 play hfc




9%Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 







Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
 Solicitud del numero de cintillo .(ANTES)
 Instalacion 3 play hfc
Operación:
Producto:
 Filtro de clientes que rechazan el servicio .(ANTES)







Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Total de suplementos de tiempo
Tnf 32 min
Suplementos 9%
Tstd (Min) 34.88 min
Tnf 10 min
Suplementos 9%
Tstd (Min) 10.9 min 
Tnf 109 min
Suplementos 12%
Tstd (Min) 122.08 min
Tnf 21 min
Suplementos 12%
Tstd (Min) 23.52 min
Tabla 11: Tiempo estándar de la entrega de los servicios de los Técnicos a los 








Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
 

















Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
Tabla 14: Tiempo estándar desplazamiento a domicilio del cliente. (Antes) 
 
Operación:
Producto:  Instalacion 3 play hfc






Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
Abastecimiento de Almacen . (ANTES)







Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de Pie
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
Revision de Materiales entregados de Almacen . (ANTES)







Suplementos por Retrasos Especiales
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de Pie
Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 
Operación:
Producto:
Desplazamiento a Domicilio del cliente  (ANTES)





12%Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Tnf 5 min
Suplementos 9%






Tstd (Min) 40.68 min
Tnf 44 min
Suplementos 12%
Tstd (Min) 49.28 min
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
Tabla 15: Tiempo estándar Mesa  de ayuda se comunica con el cliente. (Antes) 
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
 




Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a.c 
Tabla 17: Tiempo estándar conexion del cable RG6. (Antes). 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a.c 




Mesa  de ayuda se comunica con el cliente  (ANTES)





Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 




 Verificacion del servicio en el Poste  (ANTES)









Total de suplementos de tiempo
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 




 Ponchado del cable RG6   (ANTES)







Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Trabajo de precisión
Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 
Operación:
Producto:
 Comunicación con el call center de claro para la activacion del cintillo   (ANTES)
 Instalacion 3 play hfc
Tnf 20 min
Suplementos 9%
Tstd (Min) 21.8 min
Tnf 28 min
Suplementos 16%
Tstd (Min) 32.48 min
Tnf 11 min
Suplementos 13%
Tstd (Min) 12.43 min
 
Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a.c 
 
Tabla 19: Tiempo estándar Traslado del cable al domicilio del cliente. (Antes). 
 
   
 
   
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
Tabla 20: Tiempo estándar Anclaje en el domicilio del cliente (Antes). 
 
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 




Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a.c 
Tabla 22: Tiempo estándar  Grapado del cable  hacia los diferentes  servicios 







Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
 Traslado del cable al Domicilio del cliente   (ANTES)







Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Trabajo de precisión




realizacion del Anclaje en el domicilio del cliente   (ANTES)









Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Operación:
Producto:
Traslado del cable hacia dentro del domicilio del cliente   (ANTES)






14%Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 




Producto:  Instalacion 3 play hfc









Suplementos por necesidades personales 
Suplementos por fatiga básica 
Suplementos de Tiempos
Suplementos por Herramientas







Tstd (Min) 32.77 min
Tnf 40 min
Suplementos 13%
Tstd (Min) 45.2 min
Tnf 35 min
Suplementos 14%
Tstd (Min) 39.9 min
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
Tabla 23: Tiempo estándar colocación del splitter y 
dirigido a los servicios a solicitud del cliente. (Antes) 
 
 
 Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a. 






            Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 





            Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a. 
 
 Tabla 26: Tiempo estándar conexiones y pruebas del servicio de Internet  (Antes) 
Operación:
Producto:
Coloccion del spliter y dirigido a los servicios a solicitud dl cliente  (ANTES)







Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
conexiones y pruebas del servicio de tv  (ANTES)







Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)




conexiones y pruebas del servicio de telefonia  (ANTES)






Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Total de suplementos de tiempo
Conexiones y pruebas del servicio de Internet  (ANTES)









Suplementos por Retrasos Especiales
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 




Tstd (Min) 26.45 min
Tnf 26 min
Suplementos 11%
Tstd (Min) 28.86 min
Tnf 11 min
Suplementos 14%
Tstd (Min) 12.54 min
Tnf 19 min
Suplementos 11%
Tstd (Min) 21.09 min
 
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
Tabla 27: Tiempo estándar Llenado del acta de los materiales  utilizados  (Antes) 
 
Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a.c 
  Tabla 28: Tiempo estándar Toma Fotográfica del servicio Realizado (Antes) 
 
 









Suplementos por necesidades personales 
Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos





11%Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de Pie
Operación: Llenado del acta  referente a los materiales  utilizados   (ANTES)
Producto:  Instalacion 3 play hfc
Operación: Toma Fotografica del servicio Realizado    (ANTES)
Producto:  Instalacion 3 play hfc
Tnf 27 min
Suplementos 16%
Tstd (Min) 31.32 min
Tnf 20 min
Suplementos 9%
Tstd (Min) 21.8 min 
Tnf 41 min
Suplementos 11%
Tstd (Min) 45.51 min 




Se descarga del navicat los servicios.
9% 5.45 min
2 Se filtra por distrito los servicios que han sido descargados . 9% 5.45 min
3
se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se comienza a llamar a 
cordinar los casos para el dia siguiente. 5% 7.35 min
4
se llama al tecnico para verificar en que servicio se encuentra o el tecnico llama 




Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como del filtro para poder  
tener agendados para los dias siguientes. 9% 34.88 min
6 contactos agendados para otros dias, se ingresa el comentario en el navicat . 9% 10.9 min 
tecnico se comunica para solicitar el numero de cintillo  para que se pueda 
activar el servicio.
teleoepradores se comunican con el call center  de claro para que les pueda 
brindar
8
se comunican con los clientes del dia, en el caso se rechaza en linea se ingresa 
el comentario en el navicat y se procede a brindar otro caso al tecnico. 12% 23.52 min
9
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda distribuir las cuadrillas  a 
los diferentes distritos 9% 5.45 min
10
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus servicios durante el dia .
11% 43.29 min
Tabla   : Tiempo Estandar del proceso de Instalacion de 3 play claro -Hfc (ANTES)





7 12% 122.08 min
11 Revision de los materiales entregados por almacen 13% 40.68 min
12 cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 12% 49.28 min
13
Mesa de ayuda , se vuelve a comuncar  con el cliente para indicar que tecnicos se 
ecuentra dirigiendo a su domicilio. 9% 21.8 min
14
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la verificacion del servicio que a 
solicitado el cliente . 16% 32.48 min
15 se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 13% 12.43 min
 
Como se puede Observar el Proceso inicia desde la descarga de los servicios del 
Navicat hasta donde se realiza la toma fotográficas de como va quedando el servicio, la 
suma de todo el proceso es igual a 847 min, adicionalmente nos damos cuenta que en 
la verificación nuevamente del personal técnico  en revisar los materiales que ya han 
sido entregados por almacén  tiene una demora de 41 min, como también la demora en 
la atención de mesa de ayuda para comunicarse con claro  para que puedan verificar el 











Se llama a claro mediante  mesa de ayuda para que le puedan brindar el codigo del 
cintillo que se coloco en el poste para que el cliente tenga el sevicio solicitado
11% 105.45
17 se translada el cable por el techo del domicilio . 13% 32.77 min
18 se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 13% 45.2 min
19 Se  translada el cable por una ducteria o por la pared de la casa del abonado 14% 39.9 min
20  Se grapea el cable en el caso pase por la pared del abonado 15% 26.45 min
21 se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los servicios solicitados 11% 28.86 min
22
Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv
14% 12.54 min
23 Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de telefonia . 11% 21.09 min
24
Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet 
16% 31.32 min
25
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y la cantidad de materiales 
utilizado. 
9% 21.8 min 
26
Se realiza la toma fotografica  de como esta quedando el servicio .(prueba 
fotografica). 11% 45.51 min 
847 minTotal 





























Se descarga del Navicat los servicios 
Se filtra por Distrito los Servicios. 
Se separa entre los 3 tele operadores y se 
comienza a llamar a los clientes. 
Se agenda clientes o se reprograma  para otros días 
En el caso se reprograme o agendados para otro día se ingresa el 
comentario en el navicat. 
Técnico se comunica para solicitar el número de cintillo y los 
operadoradores se comunican con el call de claro 
Se comunica con el cliente del día en el caso ya no quiera el 
servicio se ingresa en el Navicat y se brinda otro .servicio. 
Abastecimiento de Almacén  
Revisión de los materiales entregados. 
















Fuente: Elaboración Propia Dt Proyectos S.A.C  
 
Diagrama 2 DAP Resumen de Instalación 3 PLAY HFC (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración Propia Dt Proyectos S.A.C  
Se realiza el anclaje en el techo del abonado  
Se Grapea la pared del domicilio del cliente. 
Se coloca un spliter para dirigir a los servicios solicitados por el cliente. 
Se realiza  las conexiones y pruebas del servicio de tv. 
Se realiza  las conexiones y pruebas del servicio de telefonía. 
Se realiza  las conexiones y pruebas del servicio de Internet. 
Se realiza el llenado del Acta con los datos y materiales 
utilizados. 
Se realiza la toma Fotográfica para su control de cómo 


















Tabla 30: Informe de producción / eficacia – eficiencia / Productividad. (Antes) 















27 75 36% 11 8 73% 26%
26 75 35% 11 8 73% 25%
27 75 36% 11 8 73% 26%
25 75 33% 10 8 80% 27%
28 75 37% 10 8 80% 30%
28 75 37% 11 8 73% 27%
29 75 39% 11 8 73% 28%
24 75 32% 11 8 73% 23%
30 75 40% 11 8 73% 29%
28 75 37% 11 8 73% 27%
27 75 36% 11 8 73% 26%
27 75 36% 12 8 67% 24%
28 75 37% 12 8 67% 25%
29 75 39% 11 8 73% 28%
30 75 40% 11 8 73% 29%
28 75 37% 11 8 73% 27%
26 75 35% 12 8 67% 23%
28 75 37% 12 8 67% 25%
30 75 40% 11 8 73% 29%
31 75 41% 11 8 73% 30%
31 75 41% 10 8 80% 33%
30 75 40% 13 8 62% 25%
31 75 41% 10 8 80% 33%
28 75 37% 11 8 73% 27%
32 75 43% 11 8 73% 31%
30 75 40% 11 8 73% 29%
30 75 40% 10 8 80% 32%
31 75 41% 10 8 80% 33%
28 75 37% 12 8 67% 25%
29 75 39% 12 8 67% 26%
24 75 32% 10 8 62% 23%
32 75 43% 13 8 80% 33%




































2.5.2 Propuesta de Mejora. 
La mejora en el trabajo de investigación para la instalación 3 play se basa en aumentar 
la productividad eliminando actividades que no agregan valor, tiempos muertos y 
optimizando nuestros procesos mejorando notablemente la producción actual. Por esto 
se presenta la siguiente propuesta de mejora con el fin de Reducir el tiempo que tome 
hacer ciertas actividades. 
 Estandarizar el Método de Trabajo de tal manera que los técnicos y los 
programadores de los servicios  no demoren en ejecutarlos, es decir el personal 
técnico debe iniciar su jornada Laboral a las 8:00 am con un margen de 
tolerancia de 15 min. 
 Establecer un Horario(al inicio de su jornada) para poder proporcionar todos los 
materiales.  
 Reduciendo algunas actividades que hacían  demorar al técnico al realizar el 
servicio. 
La toma de tiempos, el estudio de trabajo y la recolección de datos se realizó en el 
tiempo de 30 días, iniciando con una capacitación al personal operativo realizando 
pruebas y coordinaciones por 2 días (27 y 28 de febrero). 
2.5.3 Post- Prueba 
 
Toma de Tiempos 



















Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
Descarga del servicio navicat  . (Despues)
 Instalacion 3 play hfc
Tnf 1 min
Suplementos 9%
Tstd (Min) 1.09 min
Tabla 32: Tiempo estándar  División de tareas entre los 3 tele operadores 
(Después) 
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
 





Tabla 40: Tiempo estándar desplazamiento a domicilio del cliente. (Después) 
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
Tabla 41: Tiempo estándar Verificación del servicio en el Poste. (Después) 
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 





Suplementos por necesidades personales 
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
Desplazamiento a Domicilio del cliente  (Despues)






Suplementos por necesidades personales 
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 
Operación:
Producto:
 Verificacion del servicio en el Poste  (Despues)












Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:  Instalacion 3 play hfc
 Ponchado del cable RG6   (Despues)
Operación:
Producto:
Division de tareas entre los 3 teleoperadores . (Despues)
 Instalacion 3 play hfc
Tnf 4 min
Suplementos 5%
Tstd (Min) 4.2 min 
Tnf 35 min
Suplementos 12%
Tstd (Min) 39.2 min
Tnf 17 min
Suplementos 16%
Tstd (Min) 19.72 min
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a. 
 
Tabla 45: Tiempo estándar Grapado del cable  hacia los diferentes  servicios 
dentro del domicilio del cliente. (Después) 
 
 
Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 




Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 
 



















Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Trabajo de precisión







Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Trabajo de precisión
Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 
Operación:
Producto:
 Grapeado del cable  hacia los diferentes  servicios dentro del domicilio del cliente  (Despues)
 Instalacion 3 play hfc
Operación:
Producto:
Coloccion del spliter y dirigido a los servicios a solicitud dl cliente   (Despues)







Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Total de suplementos de tiempo








Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Total de suplementos de tiempo
Operación:
Producto:
conexiones y pruebas del servicio de telefonia    (Despues)
 Instalacion 3 play hfc
Tnf 2 min
Suplementos 13%
Tstd (Min) 2.26 min
Tnf 17 min
Suplementos 13%
Tstd (Min) 19.21 min 
Tnf 20 min
Suplementos 11%
Tstd (Min) 22.2 min
Tnf 6 min
Suplementos 14%







Fuente: Elaboración Propia DT.Proyetos S.a.c 
 














Fuente: Elaboración Propia 
DT.Proyetos S.a.c 
 
















Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de pie
Total de suplementos de tiempo
Operación: Conexiones y pruebas del servicio de Internet    (Despues)









Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Trabajo de Pie
Suplementos por Retrasos Especiales
Tensión auditiva (intermit, muy fuerte)
Total de suplementos de tiempo
Producto:  Instalacion 3 play hfc






Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 







Total de suplementos de tiempo
Suplementos de Tiempos
Suplementos por fatiga básica 
Suplementos por necesidades personales 
Operación: Toma Fotografica del servicio Realizado    (Despues)
Producto:  Instalacion 3 play hfc
Tnf 13 min
Suplementos 11%
Tstd (Min) 14.43 min 
Tnf 15 min
Suplementos 16%






Tstd (Min) 25.53 min
Tabla 52: Tiempo Estándar del Proceso de  Instalación de 3 play hfc – claro 
(después) 
Fuente: Elaboración Propia 
1 Se descarga del navicat los servicios. 9% 1.09 min
2
se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se comienza a 
llamar a cordinar los casos para el dia siguiente.
5% 4.2 min 
3
se llama al tecnico para verificar en que servicio se encuentra o el 
tecnico llama para que se puedan comunicar con  su cliente  ya que se 
encuentra en su domicilio.
12% 20.16 min 
4
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como del filtro 
para poder  tener agendados para los dias siguientes. 
9% 31.61 min 
5
en el caso que sean agendados para otros dias se ingresa el 
comentario en el navicat .
9% 1.09 min
6 Se manda un correo masivo de varias Sot para la activacion codigos. 9% 41.42 min
7
se comunican con los clientes del dia, en el caso se rechaza en linea 




se deja la lista impresa al supervisor para que pueda distribuir las 
cuadrillas  a los diferentes distritos 
9% 2.18 min 
9
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus servicios 
durante el dia .
11% 33.3 min 
10 cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 12% 39.2 min
11
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la verificacion 
del servicio que a solicitado el cliente .
16% 19.72 min
12 se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 13% 2.26 min
13 se translada el cable por el techo del domicilio . 13% 25.99 min
14 se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 13% 19.21 min 
15  Se grapea el cable en el caso pase por la pared del abonado 15% 20.7 min 
16
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los servicios 
solicitados 
11% 22.2 min
17 Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv 14% 6.84 min
18 Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de telefonia . 11% 14.43 min 
19 Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet 16% 17.4 min
20
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y la cantidad 
de materiales utilizado. 
9% 6.54
21
Se realiza la toma fotografica  de como esta quedando el servicio 
.(prueba fotografica).
11% 25.53 min
365 min Total 
Tabla   54 : Tiempo Estandar del proceso de Instalacion de 3 play claro -Hfc (Despues )





Se observa que se eliminó alguna de las actividades del Proceso anterior optimizando 
a la Producción, el cual ayuda a que la productividad sea continua y constante, estas 
actividades no agregan valor al proceso  global ya que se utilizaban demasiado tiempo 
en comunicarse con el call center de claro al igual como el paso por una ducteria o 
como la revisión nuevamente de los materiales por los técnicos.   
 























Se descarga del Navicat los servicios  
Se separa entre los 3 tele operadores y se 
comienza a llamar a los clientes. 
Se agenda clientes o se reprograma  para otros días 
Se filtra clientes para los días siguientes 
Se manda correo masivo para que le  brinden los códigos de 
los servicios. 
En el caso se rechace en línea un cliente se ingresa el 
comentrio y se brinda otro servicio. 
Abastecimiento de almacén  
 



































1 Se descarga del navicat los servicios. 3 min
2
se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se 
comienza a llamar a cordinar los casos para el dia siguiente. 5 min
3
se llama al tecnico para verif icar en que servicio se encuentra o 
el tecnico llama para que se puedan comunicar con  su cliente  
ya que se encuentra en su domicilio.
15 min
4
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como del 
f iltro para poder  tener agendados para los dias siguientes. 25 min
5
en el caso que sean agendados para otros dias se ingresa el 
comentario en el navicat . 5 min
6
Se manda un correo masivo de varias Sot para que le brinden los 
codigos. 30 min
7
se comunican con los clientes del dia, en el caso se rechaza en 
linea se ingresa el comentario en el navicat y se procede a 
brindar otro caso al tecnico.
8 min
8
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda distribuir las 
cuadrillas  a los diferentes distritos 5 min
9
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus servicios 
durante el dia .
30 min
10 cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 30 min
11
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la 
verif icacion del servicio que a solicitado el cliente .
20 min
12 se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 5 min
13 se translada el cable por el techo del domicilio . 20 min
14
se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 
30 min
15
 Se grapea el cable en el caso pase por la pared del abonado 
15 min
16
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los 
servicios solicitados 
20 min
17 Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv 5 min
18
Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de telefonia . 
10 min
19 Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet 20 min
20
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y la 
cantidad de materiales utilizado. 
8 min
21







Resumen    /     Actividad
Observaciones 
Abonado
DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO (Despues)
Fuente: Elaboracion propia
TOTAL 339 min 16 0 4 1 0
 
Diagrama 5  DAP Resumen de Instalación 3 PLAY HFC (Antes) 
 
Fuente: Elaboración Propia Dt 
Proyectos S.A.C  
 
En el diagrama 5 nos describe  el nuevo DAP del servicio de instalación de 3play HFC-
Claro, se elimina operaciones ya que no agregaban valor al proceso, obteniendo en el 
DAP actual 6.12 Horas, vemos también que se ha disminuido actividades como  
operación, transporte, espera e  inspección siendo estas actividades dentro del proceso 
las que hacia menos productivo al servicio de instalación de HFC- Claro. 



































tecnico se comunica para solicitar el numero de cintillo  para que se pueda 
activar el servicio.
ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR Y NO AGREGAN VALOR
Se descarga del navicat los servicios.
7
ACTIVIDADES DE PRODUCCION ACTIVIDADES DE PRODUCCION 
Se filtra por distrito los servicios que han sido descargados .
se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se comienza a llamar a 
cordinar los casos para el dia siguiente.
se llama al tecnico para verificar en que servicio se encuentra o el tecnico llama 
para que se puedan comunicar con  su cliente  ya que se encuentra en su 
domicilio.
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como del filtro para poder  
tener agendados para los dias siguientes. 
contactos agendados para otros dias, se ingresa el comentario en el navicat .
teleoepradores se comunican con el call center  de claro para que les pueda 
brindar
contactos agendados para otros dias, se ingresa el comentario en el 
navicat .
tecnico se comunica para solicitar el numero de cintillo  para que se 
pueda activar el servicio.
se comunican con los clientes del dia, en el caso se rechaza en linea se ingresa 
el comentario en el navicat y se procede a brindar otro caso al tecnico.
teleoepradores se comunican con el call center  de claro para que les 
pueda brindar
se comunican con los clientes del dia, en el caso se rechaza en linea se 
ingresa el comentario en el navicat y se procede a brindar otro caso al 
tecnico.
Se descarga del navicat los servicios.
Se filtra por distrito los servicios que han sido descargados .
se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se comienza a 
llamar a cordinar los casos para el dia siguiente.
se llama al tecnico para verificar en que servicio se encuentra o el 
tecnico llama para que se puedan comunicar con  su cliente  ya que se 
encuentra en su domicilio.
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como del filtro 













En el Diagrama 5 se describe el total de actividades que se realizan en el proceso de 
Instalación 3 Play HFC- claro  el cual son enumerados para obtener el número de 
actividades. En la tabla también se observa el número de actividades que no agregan 
valor al proceso, eliminando 7 actividades  obteniendo un total de 21 actividades en la 











Revision de los materiales entregados por almacen 
cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 
Mesa de ayuda , se vuelve a comuncar  con el cliente para indicar que 
tecnicos se ecuentra dirigiendo a su domicilio.
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la verificacion del 
servicio que a solicitado el cliente .
se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 
Se llama a claro mediante  mesa de ayuda para que le puedan brindar 
el codigo del cintillo que se coloco en el poste para que el cliente tenga 
el sevicio solicitado
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda distribuir las 
cuadrillas  a los diferentes distritos 
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus servicios durante 
el dia .
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la verificacion del servicio 
que a solicitado el cliente .
se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 
Se llama a claro mediante  mesa de ayuda para que le puedan brindar el codigo 
del cintillo que se coloco en el poste para que el cliente tenga el sevicio 
solicitado
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda distribuir las cuadrillas  a 
los diferentes distritos 
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus servicios durante el dia .
Revision de los materiales entregados por almacen 
cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 
Mesa de ayuda , se vuelve a comuncar  con el cliente para indicar que tecnicos 











Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv
Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de telefonia . 
Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet 
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y la cantidad 
de materiales utilizado. 
Se realiza la toma fotografica  de como esta quedando el servicio 
.(prueba fotografica).
Total de Actividades 26 Total de Actividades que no Agregan Valor 7
se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 
Se  translada el cable por una ducteria o por la pared de la casa del 
abonado 
 Se grapea el cable en el caso pase por la pared del abonado 
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los servicios 
solicitados 
se translada el cable por el techo del domicilio.
 Se grapea el cable en el caso pase por la pared del abonado 
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los servicios solicitados 
Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv
Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de telefonia . 
se translada el cable por el techo del domicilio.
se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 
Se  translada el cable por una ducteria o por la pared de la casa del abonado 
Se realiza la toma fotografica  de como esta quedando el servicio .(prueba 
fotografica).
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y la cantidad de 
materiales utilizado. 
Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet 
























Fuente: Dt Proyectos. Elaboración propia 














53 75 71% 10 8 80% 57%
52 75 69% 11 8 73% 50%
53 75 71% 11 8 73% 51%
55 75 73% 11 8 73% 53%
59 75 79% 10 8 80% 63%
62 75 83% 11 8 73% 60%
58 75 77% 10 8 80% 62%
55 75 73% 10 8 80% 59%
59 75 79% 10 8 80% 63%
58 75 77% 11 8 73% 56%
56 75 75% 11 8 73% 54%
56 75 75% 11 8 73% 54%
61 75 81% 12 8 67% 54%
58 75 77% 10 8 80% 62%
53 75 71% 12 8 67% 47%
57 75 76% 11 8 73% 55%
60 75 80% 11 8 73% 58%
61 75 81% 11 8 73% 59%
55 75 73% 11 8 73% 53%
55 75 73% 11 8 73% 53%
50 75 67% 11 8 73% 48%
52 75 69% 11 8 73% 50%
51 75 68% 10 8 80% 54%
53 75 71% 11 8 73% 51%
53 75 71% 11 8 73% 51%
48 75 64% 10 8 80% 51%
47 75 63% 10 8 80% 50%
51 75 68% 10 8 80% 54%
48 75 64% 11 8 73% 47%
51 75 68% 10 8 80% 54%
47 75 63% 10 8 67% 47%
62 75 83% 12 8 80% 63%





































        Fuente: Dt Proyectos. Elaboración propia 
Gráfico 1 Eficacia / Eficiencia / Productividad - Antes – después 
Fuente: Dt Proyectos. Elaboración propia 
Como se muestra en la Tabla 53  y grafico 1 se realiza la comparación en base a un 
promedio de producción, eficacia, eficiencia y productividad  incrementando  
considerablemente la producción afectando a la productividad. 
El ítem de la producción en promedio incrementando de 38 % a 73 % lo cual  refleja  un 
35% de incremento favorable, asi mismo el ítem de eficacia promedio pasó de un  38% 
a 73 % mostrando un 92.10% Por otro lado, el ítem de horas hombre  reales promedio 
permanece igual, ahora bien, el ítem de eficiencia  nos muestra  un  de 73 % a 75% 
con un incremento de 2.74%. Finalmente el ítem de la productividad nos arroja  un 
incremento de 96.43% como resultado de pasar de 28 % a 55 %. 
2.5.4 Análisis Costo- Beneficio 
Para analizar el Beneficio monetario que genera en la aplicación de Mejora de 
Procesos en las actividades descritas  anteriormente, es necesario tener el costo por 
servicio  realizado en cada instalación realizada junto con el costo de producción (pago 
PROMEDIO PRE 
PRUEBA
29 38% 11 73% 28%
PROMEDIO POST 
PRUEBA
55 73% 11 75% 55%







al personal) para así obtener  un margen de utilidad. A continuación se muestra en el 
siguiente cuadro. 
Tabla 55 Margen de utilidad. (Antes) 
Margen de utilidad de 01-Noviembre al 10-Diciembre del 2016 
Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla 54 se muestra la cantidad Producida por día de cada cuadrilla el cual hemos 
obtenido un total de 1153 instalaciones que significa de como estamos encontrando  a 
los técnicos antes de aplicar la mejora, el cual se tomó la fecha del 01 de  noviembre al 
10 de diciembre del 2016, nos hace referencia el cuadro  54. 
1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2
2 2 2 2 2 1 0 2 2 2 1 2 2 2 2
1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
2 1 2 2 1 2 2 0 2 2 2 1 2 2 2
1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2
2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2
1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 0 3 2
2 0 2 2 1 0 2 2 2 2 2 1 2 2 2
2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2
2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
1 1 2 2 1 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2
2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2
2 1 2 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 2 2
1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2
2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2
1 1 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2
1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2
2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2
3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2
2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2
2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2
2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2
2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2
2 2 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2
2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1
1 3 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2
1 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 3 2 2
2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1
1 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2
2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 1 2 3 3
2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2
3 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 3 3 2
1 2 2 3 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3
3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2
2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 3 1 1
2 3 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2

























































































































TOTAL DE PRODUCCION  SOLES (ANTES) 













Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla 54 muestra la Producción que se realizó en el mes de prueba antes de 
aplicación de la mejora el cual se obtuvo una producción de S/. 197,925 que es el total 
de producción de las 15 cuadrillas. 
Se realizó la cantidad del pago del personal S/.22,500 ya que son 2 técnicos por 
cuadrillas y el sueldo que recibe c/u es de S/.750 siendo 15 cuadrillas donde el margen 
de utilidad tiene un total de  S/. 175,425. 
 
Ahora se pasará a mostrar el margen de utilidad en el mes de 01 de marzo al 31 de 
marzo, luego de la mejora también se verificara el costo por el servicio y el costo de 













































































































































Tabla 56 Margen de utilidad. (Después) 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla 55 se muestra la cantidad Producida por día en cada cuadrilla el cual hemos 
obtenido un total de 1692 instalaciones, nos damos cuenta con la aplicación de la 






4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4
3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4
3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 5 3
4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3
3 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5
3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4
4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 3
3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4
4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 3
2 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 5 3
3 4 5 3 5 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4
4 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 5
3 4 5 3 4 4 4 5 4 5 3 4 3 3 4
3 3 3 3 5 3 3 3 4 4 4 5 4 3 3
3 3 3 5 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 3
4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3
3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 5 4
3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 3 4 4
2 3 4 3 4 4 5 3 3 3 4 4 5 5 3
3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4
3 4 5 3 3 3 5 3 3 3 3 3 4 4 3
2 5 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3
3 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3
2 3 3 4 5 5 3 4 3 3 4 3 4 4 3
2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4
3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
2 5 3 3 5 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3
3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3
3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3
3 3 3 4 3 3 5 3 3 4 4 3 4 3 4
TOTAL DE PRODUCCION  SOLES (Despues) 
113 120 115 109 1692
Prod diaria 
de cuadrillas
115 120 112 109 108 118
Total de 
Inst por 































































Tabla 56 Margen de utilidad (después) 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla 55 nos muestra la cantidad de Producción después de la aplicación de la 
mejora, el cual generó una ganancia de S/.244, 030 que es la total de producción de las 
15 cuadrillas. 
Se realizó la cantidad del pago del personal S/.22, 500 ya que son 2 técnicos por 
cuadrillas y su sueldo que recibe c/u es de S/.750 el cual contamos con 15 cuadrillas 

























4550 4375 9375 18300
6160 2800 1875 10835
4550 4550 8250 17350
6160 350 11250 17760
19100
4550 5775 3750 14075
4620 5775 7125 17520
3850 4375 10875
14560
4830 3325 9000 17155
6160 3150 5250
15810
4830 7000 2250 14080
5110 5075 5625
20190
4760 4375 7875 17010
3290 7525 9375
12275
4060 6825 7125 18010
3850 5425 3000
3 play
total del servicio 
por cuadrilla
TECNICOS
Total de Produccion en soles





































En el presente capítulo se examinan los resultados obtenidos por los indicadores para 
poder contrastar las hipótesis planteadas con anterioridad, para esto se realizó la 
prueba de normalidad de las variables, además se analizó los datos obtenidos antes y 
después de la aplicación de la Mejora procesándolos en el software estadístico SPSS 


























3.1 Variable Dependiente 
3.1.1 Prueba de Normalidad 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los 
datos que corresponden a las serie de la productividad de antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son 
la cantidad de  30, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de 
Shapiro Wilk. 
Regla de Decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 
 







tos S.A.C, Elaboración Propia 
 
De la tabla 56, se puede verificar que la significancia de las productividades, antes 
0.161  y después 0.283, dado que la productividad antes es menor que 0.05 y la 
productividad después es mayor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 
decisión, se asume para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de un 
estadígrafo no paramétrico, para este caso se utilizará la prueba de wilcoxon. 
 
 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
PRODUCTIVIDAD 
ANTES
,134 30 ,178 ,949 30 ,161
PRODUCTIVIDAD 
DESPUÉS




a. Corrección de significación de Lilliefors
3.1.2 Prueba de Wilcoxon. 
Contrastación de la Hipótesis General. 
Ho: La aplicación de la Mejora de Proceso no aumentará la Productividad en el servicio 
de Instalaciones HFC de la empresa DT. Proyectos S.A.C, SMP, Lima 2016. 
Ha: La aplicación de la Mejora de Proceso aumentará  la Productividad en el servicio    
de Instalaciones HFC de la empresa DT. Proyectos S.A.C, SMP, Lima 2016. 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa > µPd 
                                                             Ha:   µPa ≤ µPd 
 





Fuente: DT.Proyectos S.A.C, Elaboración Propia. 
 
De la tabla 57, ha quedado demostrado que la media de la Productividad antes 
(0.2764) es menor que la media de la Productividad después (0.5461), por consiguiente 
no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula  de que la 
aplicación mejora de Procesos no aumentará la productividad, y se acepta la hipótesis 
de investigación alterna, por lo cual queda demostrado que la aplicación mejora de 











ANTES 30 ,2764 ,02882 ,23 ,33
PRODUCTIVIDAD 
DESPUÉS 30 ,5461 ,04521 ,47 ,63
Estadísticos descriptivos
Regla de decisión: 
Si valor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
           Si valor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 






De la tabla 58, se puede verificar que la significancia de la prueba de wilcoxon aplicada 
a la productividad antes y después es de 0,00, por consiguiente y de acuerdo  a la regla 
de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta  que la aplicación mejora de 
Procesos aumentará la productividad en el servicio de instalaciones de la empresa D 
Proyectos. Por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la 
Investigación. 
3.2 Eficacia 
3.2.1 Prueba de Normalidad. 
A fin de contrastar la hipótesis específica, es necesario primero determinar si los datos 
que corresponden a la serie de la productividad antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico y no paramétrico, con el fin que las series de ambos datos 
son 30, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de shapiro wilk. 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 
 
Tabla 60 Prueba de normalidad –  Eficacia 
 







b. Se basa en rangos negativos.
Estadísticos de prueba
a
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
EFICACIA ANTES ,144 30 ,117 ,960 30 ,301
EFICIENCIA DESPUÉS ,126 30 ,200
* ,971 30 ,580
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.








La tabla 59, se puede verificar que la significancia de las eficacia, la eficacia de antes 
es mayor a 0,05 teniendo como resultado un valor 0,301 por los que los datos  de la 
serie tiene un comportamiento paramétrico y la eficacia después es 0,580 por 
consiguiente los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico. Dado que 
se quiere saber  si la  eficacia ha mejorado, se procederá al análisis con el estadígrafo 
de wilcoxon. 
 
3.2.2 Prueba de wilcoxon 
Contrastación de la hipótesis especifica  
Ho: La aplicación de la mejora de Proceso no aumentará la eficacia en el servicio de 
instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016 
Ha: La aplicación de la mejora de Proceso aumentará la eficacia en el servicio de 
instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≤ µPd 
Ha:   µPa ≤ µPd 
 




De la tabla 60, ha quedado demostrado que la media de la eficacia antes (0,3804) es 
menor que la media de la eficacia después (0,7289), por consiguiente  no se cumple 
Ho: µPa ≤ µPd , en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la aplicación mejora de 
procesos no determinara la eficacia en la empresa dt proyectos , y se acepta la 
hipótesis de investigación o alterna , por lo cual queda demostrado que la aplicación 
N Media Desviación estándar Mínimo Máximo
EFICACIA ANTES 30 ,3804 ,02567 ,32 ,43
EFICACIA DESPUÉS 30 ,7289 ,05428 ,63 ,83
Estadísticos descriptivos
mejora de procesos determinará la eficacia en el servicio de instalaciones hfc de la 
empresa dt proyectos sac. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 







De la tabla 61, se puede verificar que la significancia de la prueba de wilcoxon aplicada 
a la eficacia antes y después es de 0,00, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 
decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta la aplicación mejora de procesos, 
aumentara la eficacia en el servicio de instalaciones hfc de la empresa dt proyectos, 
por lo cual se rechaza la hipótesis  nula y se acepta la hipótesis  de la investigación. 
3.3 Eficiencia  
3.3.1 Prueba de Normalidad 
A fin de poder contrastar la hipótesis específica, es necesario primero determinar si los 
datos que corresponde a la serie de la eficiencia  antes y después  tienen un 
comportamiento  paramétrico y no paramétrico, para tal fin y en vista que las series de 
ambos datos son en cantidad 30, se procederá al análisis de normalidad mediante el 
estadígrafo shapiro wilk. 
Regla  de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 







a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
Estadísticos de prueba
a






La tabla 62, se puede verificar que la significancia de la eficiencia, la eficiencia antes 
tiene como valor (0,301) por lo que los datos de la serie tiene un comportamiento 
paramétrico y la eficiencia del después (0,508) por consiguiente los datos de la serie 
tiene un comportamiento no paramétrico. Dado que lo que se quiere saber  si la  
eficacia ha mejorado, se procederá al análisis con el estadígrafo de wilcoxon. 
 
3.2.2 Prueba de wilcoxon 
Contrastación de la hipótesis especifica  
Ho: La aplicación de la mejora de Proceso no aumentará la eficiencia en el servicio de 
instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016 
Ha: La aplicación de la mejora de Proceso aumentará la eficiencia en el servicio de 
instalaciones Hfc de la empresa DT PROYECTOS, S.M.P, 2016 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≤ µPd 
Ha:   µPa ≤ µP 
 
 





De la tabla 63, ha quedado demostrado que la media de la eficiencia antes (0,3804) es 
menor que la media de la eficiencia después (0,7289), por consiguiente  no se cumple 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
EFICACIA ANTES ,144 30 ,117 ,960 30 ,301
EFICIENCIA DESPUÉS ,126 30 ,200
* ,971 30 ,580
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.




N Media Desviación estándar Mínimo Máximo
EFICIENCIA ANTES 30 ,3804 ,02567 ,32 ,43
EFICIENCIA DESPUÉS 30 ,7289 ,05428 ,63 ,83
Estadísticos descriptivos
Ho: µPa ≤ µPd , en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la aplicación mejora de 
procesos no determinará la eficiencia en la empresa dt proyectos, y se acepta la 
hipótesis de investigación o alterna, por lo cual queda demostrado que la aplicación 
mejora de procesos determinara la eficiencia en el servicio de instalaciones hfc de la 
empresa dt proyectos sac. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
 







De la tabla 64, se puede verificar que la significancia de la prueba de wilcoxon aplicada 
a la eficacia antes y después es de 0,00, por consiguiente y de acuerdo  la regla de 
decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta la aplicación mejora de procesos, 
aumentará la eficacia en el servicio de instalaciones hfc de la empresa dt proyectos, 
por lo cual se rechaza la hipótesis  nula y se acepta la hipótesis  de la investigación. 
 
IV. DISCUSION 
 Coincido con otra tesis  de Delgado, María Elisa con la tesis “diseño y propuesta 
de un plan de mejora  en el Proceso  de Impresión de caratula  y ensamble  de 
libros “, para la obtención del título de ingeniería industrial ,tiene el objetivo de 
realizar el análisis técnico con el fin de balancear la línea de producción de libros 
y minimizar los costos de mano de obra, utilizando la aplicación de estudio de 
tiempo donde permite determinar un tiempo  estándar total de 26.339 seg/ libro  
para el proceso de impresión de caratula, al realizar el balance para poder 







a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
Estadísticos de prueba
a
determinar la cantidad optima necesaria de operario  donde se logró aumentar 
un 50% a la capacidad real de producción  
 
 Se tomó referencia a Ortega, Alexis con su tesis mejora de los procesos 
operativos y administrativos del centro de producción de la fundación benéfica 
ya que tiene el objetivo el mejoramiento de los procesos ya que afectan el 
rendimiento del centro de producción es por ello que se realizaron la toma de 
tiempos, movimientos para poder así optimizar los procesos tanto operativos 
como también administrativos y así poder determinar el retorno de la inversión y 
con las utilidades con el fin de poder promover otros proyectos sociales, tuvo 
como beneficio del proyecto cuatro veces ,as rentable a la inversión total . 
 
 Según Soto Pamela en su tesis propuestas de mejoras de procesos  en el 
departamento de contraloría  medica tiene como objetivo poder proponer los 
factores más relevantes con el fin de minimizar los tiempos y así poder analizar 
los puestos de trabajo dentro de la contraloría médica por lo que tuvo un impacto  
significativo dentro de la organización como es la eliminación  de tareas 













1. Se confirmó el objetivo general de la investigación “La aplicación de la mejora de 
procesos aumentará la productividad en el servicio de instalaciones HFC de la 
empresa DT.Proyectos S.A.C, por lo que se concluye que la productividad 
aumento  por medio de la aplicación del estudio de proceso de un 28% a un 55% 
es decir un 96.43 % de mejora de eficacia tal como muestra en la tabla 53 
grafico 1. 
 
2. Referente al objetivo específico “determinar como la mejora de proceso 
aumentara la eficiencia de la empresa DT Proyectos S.A.C, se evaluó la 
cantidad de instalaciones producidas en el periodo de 30 días, donde se realizó 
un estudio de tiempo  teniendo como factor resaltante la eliminación el filtrado de 
los tele operadores por distritos, la comunicación con el call center de dt 
proyectos  para solicitar el código del cintillo, la revisión de los materiales  
entregados por almacén, el traslado del cable RG6 por una ducteria o por la 
pared del cliente ,por donde se midió nuevamente la cantidad de instalaciones 
producidas durante 30 días tal como muestra en el diagrama 3 de lo cual 
obteniendo que la producción aumento de 29 a 55 instalaciones debido a la 
influencia del estudio de procesos en la empresa DT Proyectos S.A.C como nos 




3. En cuanto al segundo objetivo específico, se demostró que la mejora de 
procesos repercute en la mano de obra directa de producción de la empresa DT 
Proyectos se obtuvo un incremento de 2.74% con la aplicación de mejora de 








1. Para poder obtener una mejor productividad se necesita contar con un eficiente 
método de trabajo y así poder mantenerlo estandarizado, se recomienda que el 
supervisor de cada área  verifique el cumplimiento del nuevo método implantado 
y el control de tiempo de cada operación realizada para que en este caso se 




2. Para poder asegurar el incremento en la producción real y las horas hombre 
reales, se sugiere un compromiso  por parte de la administración  brindando 
incentivos  por el cumplimiento de metas diarias o semanales ya que mediante la 




3. Evitar las actividades repetitivas con la cual hacen que el personal técnico se 
demore en poder realizar el servicio de instalaciones, por lo que hacen que se 
demore en su programación que se le brindan diaria y hacen movilizaciones o 




4. Resulta muy importante que por parte de almacén también reciban un dia antes 
los servicios de las cuadrillas, para que puedan llevar el control de los materiales 
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Nº Descripcin del Proceso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 TO FV TNF
1 Se descarga del navicat los servicios. 8 min 3 min 8 min 5 min 8 min 5 min 3 min 8 min 5 min 7 min 5 min 4min 5 min 5 min 7 min 5 min 6 min 8 min 5 min 5 min 5 min 118% 5 min
2
Se filtra por distrito los servicios que han sido 
descargados .
4 min 3 min 4 min 5 min 4 min 4 min 4 min 3 min 4 min 3 min 8 min 4 min 6 min 4 min 3 min 4 min 7 min 4 min 6 min 4 min 4 min 125% 5 min
3
se separa entre los 3 teleoperadores  los 
distritos  y se comienza a llamar a cordinar los 
casos para el dia siguiente.
6 min 3 min 7 min 6 min 7 min 6 min 7 min 6 min 6 min 3 min 6 min 8 min 6 min 5 min 6 min 5 min 6 min 5 min 8 min 6 min 6 min 118% 7 min
4
se llama al tecnico para verificar en que servicio 
se encuentra o el tecnico llama para que se 
puedan comunicar con  su cliente  ya que se 
encuentra en su domicilio.
17 min 17 min 15 min 17 min 15 min 17 min 15 min 20 min 17 min 16 min 16 min 17 min 15 min 17 min 15 min 17 min 22 min 17 min 18 min 17 min 17 min 118% 20 min
5
Se comunican con los clientes ya sea de los 
tecnicos como del filtro para poder  tener 
agendados para los dias siguientes. 
28 min 26 min 28 min 25 min 28 min 25 min 28 min 26 min 28 min 29 min 28 min 30 min 28 min 33 min 28 min 26 min 28 min 29 min 28 min 26 min 28 min 115% 32 min
6
contactos agendados para otros dias, se 
ingresa el comentario en el navicat .
8 min 5 min 8 min 5 min 8 min 6 min 8 min 5 min 8 min 15 min 8 min 6 min 8 min 6 min 8 min 7 min 8 min 7 min 8 min 8 min 8 min 121% 10 min
tecnico se comunica para solicitar el numero de 
cintillo  para que se pueda activar el servicio.
teleoepradores se comunican con el call center  
de claro para que les pueda brindar
8
se comunican con los clientes del dia, en el 
caso se rechaza en linea se ingresa el 
comentario en el navicat y se procede a brindar 
otro caso al tecnico.
18 min 8 min 18 min 10 min 18 min 8 min 18 min 11 min 10 min 18 min 8 min 18 min 10 min 8 min 18 min 10 min 18 min 8 min 18 min 18 min 18 min 118% 21 min
9
se deja la lista impresa al supervisor para que 
pueda distribuir las cuadrillas  a los diferentes 
distritos 
9 min 5 min 9 min 5 min 7 min 9 min 5 min 4 min 5 min 4 min 5 min 7 min 7 min 5 min 3 min 5 min 5 min 7 min 5 min 5 min 5 min 118% 5 min
10
Abastecimiento de almacen  sus materiales 
para sus servicios durante el dia .
30 min 33 min 30 min 33 min 26 min 30 min 33 min 33 min 26 min 30 min 33 min 30 min 33 min 26 min 30 min 33 min 33 min 26 min 33 min 26 min 33 min 119% 39 min
11
Revision de los materiales entregados por 
almacen 
30 min 29 min 30 min 30 min 27 min 30 min 29 min 29 min 29 min 30 min 27 min 29 min 30 min 29 min 30 min 30 min 29 min 30 min 29 min 30 min 30 min 120% 36 min
12 cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 38 min 37 min 38 min 33 min 38 min 39 min 38 min 33 min 39 min 39 min 38 min 39 min 33 min 38 min 39 min 38 min 39 min 38 min 33 min 38 min 38 min 118% 44 min
13
Mesa de ayuda , se vuelve a comuncar  con el 
cliente para indicar que tecnicos se ecuentra 
dirigiendo a su domicilio.
20 min 25 min 20 min 25 min 20 min 25 min 20 min 25 min 20 min 27 min 20 min 27 min 20 min 20 min 25 min 27 min 20 min 20 min 20 min 27 min 20 min 103% 20 min
14
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a 
realizar la verificacion del servicio que a 
solicitado el cliente .
24 min 26 min 24 min 22 min 24 min 26 min 24 min 22 min 24 min 25 min 22 min 24 min 26 min 24 min 26 min 24 min 24 min 28 min 24 min 24 min 24 min 116% 28 min
15
se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar 
en el poste 
9 min 5 min 7 min 9 min 5 min 9 min 7 min 9 min 9 min 7 min 5 min 9 min 7 min 9 min 7 min 9 min 5 min 9 min 7 min 9 min 9 min 120% 11 min
16
Se llama a claro mediante  mesa de ayuda para 
que le puedan brindar el codigo del cintillo que 
se coloco en el poste para que el cliente tenga el 
sevicio solicitado
94 min 92 min 94 min 90 min 93 min 94 min 92 min 94 min 92 min 94 min 92 min 94 min 94 min 93 min 92 min 94 min 92 min 94 min 92 min 94 min 94 min 101% 95 min
17 se translada el cable por el techo del domicilio . 23 min 24 min 25 min 20 min 23 min 20 min 25 min 24 min 23 min 25 min 24 min 25 min 23 min 25 min 20 min 24 min 25 min 24 min 25 min 25 min 25 min 116% 29 min
18
se realiza un anclaje en el techo de la casa del 
abonado . 
35 min 33 min 37 min 35 min 37 min 35 min 35 min 33 min 29 min 29 min 35 min 35 min 38 min 33 min 38 min 35 min 29 min 35 min 38 min 35 min 35 min 114% 40 min
19
Se  translada el cable por una ducteria o por la 
pared de la casa del abonado 
28 min 26 min 20 min 28 min 28 min 28 min 20 min 28 min 28 min 26 min 20 min 28 min 22 min 28 min 22 min 28 min 26 min 28 min 22 min 28 min 28 min 123% 35 min
20
 Se grapea el cable en el caso pase por la pared 
del abonado 
19 min 15 min 19 min 17 min 19 min 18 min 19 min 18 min 15 min 19 min 18 min 17 min 19 min 19 min 19 min 15 min 17 min 20 min 17 min 19 min 19 min 118% 23 min
21
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el 
cable a los servicios solicitados 
22 min 20 min 22 min 24 min 22 min 21 min 22 min 21 min 20 min 22 min 23 min 22 min 23 min 22 min 23 min 21 min 23 min 24 min 22 min 22 min 22 min 118% 26 min
22
Serealiza las conexiones y pruebas del servicio 
de tv
9 min 7 min 9 min 11 min 9 min 7 min 7 min 9 min 11 min 7 min 9 min 5 min 9 min 9 min 5 min 9 min 5 min 11 min 9 min 9 min 9 min 120% 11 min
23
Se realiza las conexiones y pruebas del servicio 
de telefonia . 
15 min 12 min 10 min 15 min 14 min 15 min 10 min 15 min 14 min 15 min 14 min 10 min 15 min 14 min 15 min 12 min 15 min 12 min 15 min 15 min 15 min 124% 19 min
24 Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet 23 min 20 min 24 min 23 min 24 min 23 min 20 min 23 min 26 min 24 min 23 min 26 min 27 min 23 min 27 min 23 min 26 min 23 min 27 min 23 min 23 min 115% 27 min
25
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del 
abonado y la cantidad de materiales utilizado. 
17 min 10 min 17 min 8 min 17 min 10 min 8 min 17 min 10 min 17 min 8 min 17 min 15 min 17 min 8 min 15 min 17 min 15 min 15 min 17 min 17 min 118% 20 min
26
Se realiza la toma fotografica  de como esta 
quedando el servicio .(prueba fotografica).
38 min 33 min 38 min 33 min 30 min 33 min 38 min 35 min 33 min 38 min 35 min 30 min 38 min 35 min 30 min 38 min 37 min 37 min 38 min 37 min 38 min 116% 41 min
Formato de Tiempo Estandar (Antes )
90 min 121% 109 min7 90 min 55 min 90 min 89 min55 min 90 min 89 min 90 min 89 min90 min 89 min 90 min 50 min 90 min 90 min55 min 90 min 50 min 90 min 50 min
Nª de Operarios :
Dt . Proyectos . S.A.C 
Edward Alexander Garcia Crespin 
15
Instalacion 3 Play 
Telefonia , Internet, Cable 







Anexo 2. Diagrama de análisis del proceso para el método de trabajo (Antes) 










1 Se descarga del navicat los servicios. 3 min




se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se 
comienza a llamar a cordinar los casos para el dia siguiente. 5 min
4
se llama al tecnico para verif icar en que servicio se 
encuentra o el tecnico llama para que se puedan comunicar 
con  su cliente  ya que se encuentra en su domicilio.
15 min
5
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como 




en el caso que sean agendados para otros dias se ingresa 
el comentario en el navicat . 5 min
tecnico se comunica para solicitar el numero de cintillo  para 
que se pueda activar el servicio.
teleoepradores se comunican con el call center  de claro 
para que les pueda brindar
8
se comunican con los clientes del dia, en el caso se 
rechaza en linea se ingresa el comentario en el navicat y se 
procede a brindar otro caso al tecnico.
8 min
9
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda 
distribuir las cuadrillas  a los diferentes distritos 5 min
10
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus 
servicios durante el dia . 30 min
11
Revision de los materiales entregados por almacen 
25 min
12
cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 
30 min
13
Mesa de ayuda , se vuelve a comuncar  con el cliente para 
indicar que tecnicos se ecuentra dirigiendo a su domicilio. 15 min
14
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la 
verif icacion del servicio que a solicitado el cliente . 20 min
15
se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 
5 min
16
Se llama a mesa de ayuda para que le puedan brindar el 
codigo del cintillo que se coloco en el poste para que el 
cliente tenga el sevicio solicitado
90 min
17 se translada el cable por el techo del domicilio . 20 min
18 se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 30 min
19
Se  translada el cable por una ducteria o por la pared de la 
casa del abonado 20 min
20




se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los 
servicios solicitados 20 min
22
Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv
5 min
23




Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet
20 min
25
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y 
la cantidad de materiales utilizado. 8 min
26
Se realiza la toma fotografica  de como esta quedando el 
servicio .(prueba fotografica). 30 min
497  min 17 1 5 3 0
Observaciones 




Resumen    /   Actividad
DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO (Antes)
Nº Descripcion Tiempo (Min)
Simbolos
35 min
1 Se descarga del navicat los servicios. 1 min 3 min 1 min 5 min 1 min 3 min 2 min 1 min 3 min 1 min 3 min 3 min 1 min 3 min 1 min 4 min 1 min 2 min 1 min 4 min 1 min 118% 1 min
2
se reparte entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se 
comienza a llamar a cordinar los casos para el dia siguiente.
2 min 3 min 2 min 3 min 2 min 3 min 2 min 3 min 3 min 2 min 3 min 5 min 3 min 2 min 3 min 7 min 2 min 3 min 5 min 3 min 3 min 118% 4 min
3
se llama al tecnico para verificar en que servicio se encuentra 
o el tecnico llama para que se puedan comunicar con  su 
cliente  ya que se encuentra en su domicilio.
15 min 17 min 15 min 19 min 17 min 15 min 19 min 15 min 17 min 20 min 15 min 20 min 15 min 10 min 15 min 19 min 15 min 14 min 15 min 14 min 15 min 118% 18 min
4
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como 
del filtro para poder  tener agendados para los dias 
siguientes. 
25 min 30 min 25 min 23 min 25 min 28 min 25 min 30 min 25 min 23 min 25 min 28 min 25 min 33 min 25 min 28 min 25 min 33 min 25 min 35 min 25 min 115% 29 min
5
en el caso que sean agendados para otros dias se ingresa el 
comentario en el navicat .
1 min 7 min 1 min 5 min 1 min 2 min 1 min 6 min 1 min 3 min 1 min 7 min 1 min 3 min 1 min 8 min 1 min 3 min 1 min 1 min 1 min 121% 1 min
6
Se manda un correo masivo de varias Sot para la activacion 
codigos.
30 min 33 min 30 min 35 min 30 min 30 min 33 min 30 min 40 min 30 min 35 min 30 min 38 min 30 min 33 min 30 min 40 min 30 min 38 min 30 min 30 min 126% 38 min
7
se comunican con los clientes del dia, en el caso se rechaza 
en linea se ingresa el comentario en el navicat y se procede a 
brindar otro caso al tecnico.
8 min 7 min 8 min 10 min 8 min 10 min 8 min 30 min 15 min 8 min 17 min 8 min 10 min 14 min 8 min 10 min 8 min 8 min 14 min 8 min 8 min 118% 9 min
8
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda distribuir 
las cuadrillas  a los diferentes distritos 
2 min 1 min 2 min 3 min 5 min 1 min 2 min 3 min 2 min 4 min 2 min 2 min 2 min 4 min 2 min 4 min 2 min 5 min 3 min 2 min 2 min 118% 2 min
9
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus 
servicios durante el dia .
25 min 30 min 25 min 28 min 25 min 25 min 25 min 28 min 25 min 33 min 32 min 25 min 22 min 25 min 25 min 30 min 25 min 22 min 25 min 35 min 25 min 119% 30 min
10 cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 30 min 30 min 35 min 30 min 37 min 30 min 38 min 30 min 39 min 30 min 38 min 30 min 37 min 30 min 40 min 30 min 39 min 30 min 40 min 30 min 30 min 118% 35 min
11
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la 
verificacion del servicio que a solicitado el cliente .
15 min 23 min 15 min 28 min 15 min 17 min 15 min 23 min 15 min 33 min 15 min 15 min 17 min 15 min 30 min 15 min 33 min 15 min 30 min 15 min 15 min 116% 17 min
12 se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 2 min 5 min 2 min 4 min 2 min 1 min 5 min 2 min 2 min 4 min 2 min 1 min 2 min 1 min 2 min 2 min 6 min 2 min 5 min 2 min 2 min 120% 2 min
13 se translada el cable por el techo del domicilio . 21 min 20 min 35 min 20 min 21 min 20 min 20 min 33 min 27 min 20 min 20 min 35 min 20 min 37 min 20 min 27 min 20 min 20 min 22 min 20 min 20 min 116% 23 min
14 se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 15 min 30 min 15 min 15 min 30 min 15 min 27 min 15 min 28 min 15 min 15 min 27 min 15 min 33 min 15 min 28 min 15 min 23 min 15 min 23 min 15 min 114% 17 min
15  Se grapea el cable en el caso pase por la pared del abonado 15 min 30 min 15 min 19 min 15 min 15 min 17 min 30 min 15 min 19 min 15 min 25 min 15 min 25 min 15 min 17 min 15 min 26 min 15 min 15 min 15 min 118% 18 min
16
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los 
servicios solicitados 
17 min 15 min 17 min 16 min 17 min 15 min 17 min 21 min 17 min 15 min 17 min 16 min 20 min 17 min 25 min 17 min 21 min 17 min 16 min 17 min 17 min 118% 20 min
17 Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv 7 min 10 min 5 min 5 min 5 min 5 min 7 min 10 min 5 min 8 min 5 min 7 min 5 min 8 min 5 min 7 min 5 min 9 min 8 min 5 min 5 min 120% 6 min
18 Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de telefonia . 10 min 10 min 6 min 10 min 12 min 10 min 8 min 10 min 15 min 10 min 11 min 10 min 14 min 10 min 16 min 10 min 11 min 10 min 8 min 10 min 10 min 124% 13 min
19 Se realiza las conexiones y Pru b s del Internet 13min 18 min 13min 15 min 13min 13min 13min 15 min 13min 16 min 13min 18 min 13min 16 min 13min 19 min 13min 18 min 13min 15 min 13min 115% 15 min
20
Se realiza  el llenado del acta con los d tos del abonado y la 
cantidad de materiales utilizado. 
5 min 10 min 5 min 7 min 5 min 5 min 5 min 6 min 5 min 10 min 5 min 12 min 5 min 7 min 5 min 11 min 5 min 5 min 7 min 5 min 5 min 118% 6 min
21
Se realiza la toma fotografica  de como esta quedando el 
servicio .(prueba fotografica).
20 min 35 min 20 min 30 min 20 min 22 min 30 min 20 min 35 min 30 min 20 min 22 min 30 min 20 min 28 min 20 min 28 min 20 min 30 min 20 min 20 min 116% 23 min
14 FV TNF16 17 18 19 20 TO9 10 11 12 13
Operación  : Instalacion 3 Play Area: Dt . Proyectos . S.A.C 
Formato de Tiempo Estandar (DESPUES )
Maquinaria 
Registrado por : Edward Alexander Garcia Crespin 
Producto : Telefonia , Internet, Cable 
Materiales : ponchadora, escalera , anclaje p, Nª de Operarios : 15
Nº Descripcion del Proceso 1 2 3 154 5 6 7 8
Anexo 4. Factor de valoración - Antes 
TO HAB ESF COND CONS HAB ESF COND CONS
1 Se descarga del navicat los servicios. 5 min A2 D B c +0.13  0.00 +0.04 +0.01 118%
2 Se filtra por distrito los servicios que han sido descargados . 4 min A2 C1 B B +0.13 +0.05 +0.04 +0.03 125%
3
se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se comienza a 
llamar a cordinar los casos para el dia siguiente.
6 min C1 C1 B B +0.06 +0.05 +0.04 +0.03 118%
4
se llama al tecnico para verificar en que servicio se encuentra o el 
tecnico llama para que se puedan comunicar con  su cliente  ya que 
se encuentra en su domicilio.
17 min A2 B2 C C +0.13 +0.02 +0.02 +0.01 118%
5
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como del filtro 
para poder  tener agendados para los dias siguientes. 
28 min B2 C2 C B +0.08 +0.02 +0.02 +0.03 115%
6
en el caso que sean agendados para otros dias se ingresa el 
comentario en el navicat .
8 min B1 C1 B C +0.11 +0.05 +0.04 +0.01 121%
tecnico se comunica para solicitar el numero de cintillo  para que se 
pueda activar el servicio.
teleoepradores se comunican con el call center  de claro para que les 
pueda brindar
8
se comunican con los clientes del dia, en el caso se rechaza en linea 
se ingresa el comentario en el navicat y se procede a brindar otro 
caso al tecnico.
18 min B2 C1 C B +0.08 +0.05 +0.02 +0.03 118%
9
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda distribuir las 
cuadrillas  a los diferentes distritos 
5 min B2 C1 B C +0.08 +0.05 +0.04 +0.01 118%
10
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus servicios 
durante el dia .
33 min A2 C1 D C +0.13 +0.05  0.00 +0.01 119%
11 Revision de los materiales entregados por almacen 30 min B2 C1 B B +0.08 +0.05 +0.04 +0.03 120%
12 cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 38 min A2 C2 C C +0.13 +0.02 +0.02 +0.01 118%
13
Mesa de ayuda , se vuelve a comuncar  con el cliente para indicar 
que tecnicos se ecuentra dirigiendo a su domicilio.
20 min B2 D E E +0.08  0.00 -0.03 -0.02 103%
14
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la verificacion 
del servicio que a solicitado el cliente .
24 min B2 C1 C C +0.08 +0.05 +0.02 +0.01 116%
15 se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 9 min B1 C2 B B +0.11 +0.02 +0.04 +0.03 120%
16
Se llama a claro para que le puedan brindar el codigo del cintillo que 
se coloco en el poste para que el cliente tenga el sevicio solicitado
94 min C2 D D E +0.03  0.00  0.00 -0.02 101%
17 se translada el cable por el techo del domicilio . 25 min B1 C2 C C +0.11 +0.02 +0.02 +0.01 116%
18 se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 35 min C1 C1 D B +0.06 +0.05  0.00 +0.03 114%
19
Se  translada el cable por una ducteria o por la pared de la casa del 
abonado 
28 min A2 C1 B C +0.13 +0.05 +0.04 +0.01 123%
20  Se grapea el cable en el caso pase por la pared del abonado 19 min B1 C2 B C +0.11 +0.02 +0.04 +0.01 118%
21
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los servicios 
solicitados 
22 min B2 B2 C D +0.08 +0.08 +0.02  0.00 118%
22 Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv 9 min B1 C2 B B +0.11 +0.02 +0.04 +0.03 120%
23 Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de telefonia . 15 min A2 B2 D B +0.13 +0.08  0.00 +0.03 124%
24 Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de Internet . 23 min C2 C1 B B +0.03 +0.05 +0.04 +0.03 115%
25
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y la 
cantidad de materiales utilizado. 
0.13 A2 C2 C C +0.13 +0.02 +0.02 +0.01 118%
26
Se realiza la toma fotografica  de como esta quedando el servicio 
.(prueba fotografica).
0.5 B1 D B C +0.11  0.00 +0.04 +0.01 116%
Factor de Valoracion : Antes 
FACTORES 
FVDescripcin del Proceso




Anexo 5. Factor de valoración - Después 
TO HAB ESF COND CONS HAB ESF COND CONS
1 Se descarga del navicat los servicios. 0.05 A2 D B c +0.13  0.00 +0.04 +0.01 118%
2
se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  
y se comienza a llamar a cordinar los casos para 
el dia siguiente.
0.08 C1 C1 B B +0.06 +0.05 +0.04 +0.03 118%
3
se llama al tecnico para verificar en que servicio 
se encuentra o el tecnico llama para que se 
puedan comunicar con  su cliente  ya que se 
encuentra en su domicilio.
0.25 C1 C1 B B +0.06 +0.05 +0.04 +0.03 118%
4
Se comunican con los clientes ya sea de los 
tecnicos como del filtro para poder  tener 
agendados para los dias siguientes. 
0.42 B2 C2 C B +0.08 +0.02 +0.02 +0.03 115%
5
en el caso que sean agendados para otros dias 
se ingresa el comentario en el navicat .
0.08 B1 C1 B C +0.11 +0.05 +0.04 +0.01 121%
6
Se manda un correo masivo de varias Sot para 
que le brinden los codigos.
0.5 A2 B1 C C +0.13 +0.10 +0.02 +0.01 126%
7
se comunican con los clientes del dia, en el caso 
se rechaza en linea se ingresa el comentario en 
el navicat y se procede a brindar otro caso al 
tecnico.
0.13 B2 C1 C B +0.08 +0.05 +0.02 +0.03 118%
8
se deja la lista impresa al supervisor para que 
pueda distribuir las cuadrillas  a los diferentes 
distritos 
0.08 B2 C1 B C +0.08 +0.05 +0.04 +0.01 118%
9
Abastecimiento de almacen  sus materiales para 
sus servicios durante el dia .
0.5 A2 C1 D C +0.13 +0.05  0.00 +0.01 119%
10 cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 0..5 A2 C2 C C +0.13 +0.02 +0.02 +0.01 118%
11
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a 
realizar la verificacion del servicio que a solicitado 
el cliente .
0.33 B2 C1 C C +0.08 +0.05 +0.02 +0.01 116%
12
se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar 
en el poste 
0.08 B1 C2 B B +0.11 +0.02 +0.04 +0.03 120%
13 se translada el cable por el techo del domicilio . 0.33 B1 C2 C C +0.11 +0.02 +0.02 +0.01 116%
14
se realiza un anclaje en el techo de la casa del 
abonado . 
0.5 C1 C1 D B +0.06 +0.05  0.00 +0.03 114%
15
 Se grapea el cable en el caso pase por la pared 
del abonado 
0.25 B1 C2 B C +0.11 +0.02 +0.04 +0.01 118%
16
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el 
cable a los servicios solicitados 
0.33 B2 B2 C D +0.08 +0.08 +0.02  0.00 118%
17
Serealiza las conexiones y pruebas del servicio 
de tv
0.08 B1 C2 B B +0.11 +0.02 +0.04 +0.03 120%
18
Se realiza las conexiones y pruebas del servicio 
de telefonia . 
0.17 A2 B2 D B +0.13 +0.08  0.00 +0.03 124%
19 Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet 0.33 C2 C1 B B +0.03 +0.05 +0.04 +0.03 115%
20
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del 
abonado y la cantidad de materiales utilizado. 
0.13 A2 C2 C C +0.13 +0.02 +0.02 +0.01 118%
21
Se realiza la toma fotografica  de como esta 
quedando el servicio .(prueba fotografica).
0.5 B1 D B C +0.11  0.00 +0.04 +0.01 116%
Factor de Valoracion : DESPUES
Nº Descripcin del Proceso
FACTORES FACTORES 
FV






























+0.15 A1 +0.13 A1
+0.13 A2 - Habilísimo +0.12 A2 - Excesivo







+0.06 C1 +0.05 C1
+0.03 C2 - Bueno +0.02 C2 - Bueno
 0.00 D - Promedio  0.00 D - Promedio
-0.05 E1 -0.04 E1
-0.10 E2 - Regular -0.08 E2 - Regular
-0.15 F1 -0.12 F1
-0.22 F2 - Deficiente -0.17
F2 - 
Deficiente
+0.06 A - Ideales +0.04 A - Perfecto  
+0.04 B - Excelentes +0.03
B - Excelente 
 
+0.02 C - Buenas  +0.01 C - Buena  
 0.00 D - Promedio   0.00
D - Promedio 
 
-0.03 E - Regulares  -0.02 E - Regular  
-0.07 F - Malas  -0.04 F - Deficiente
Indice de Factor de Valoracion 
HABILIDAD ESFUERZO
    CONDICIONES     CONSISTENCIA







































1 Se descarga del navicat los servicios. 3 min
2
se separa entre los 3 teleoperadores  los distritos  y se 
comienza a llamar a cordinar los casos para el dia siguiente. 5 min
3
se llama al tecnico para verif icar en que servicio se encuentra o 
el tecnico llama para que se puedan comunicar con  su cliente  
ya que se encuentra en su domicilio.
15 min
4
Se comunican con los clientes ya sea de los tecnicos como del 
f iltro para poder  tener agendados para los dias siguientes. 25 min
5
en el caso que sean agendados para otros dias se ingresa el 
comentario en el navicat . 5 min
6
Se manda un correo masivo de varias Sot para que le brinden los 
codigos. 30 min
7
se comunican con los clientes del dia, en el caso se rechaza en 
linea se ingresa el comentario en el navicat y se procede a 
brindar otro caso al tecnico.
8 min
8
se deja la lista impresa al supervisor para que pueda distribuir las 
cuadrillas  a los diferentes distritos 5 min
9
Abastecimiento de almacen  sus materiales para sus servicios 
durante el dia .
30 min
10 cuadrilla se desplaza hacia  el domicilio 30 min
11
Tecnico  se acerca el poste  en el cual se va a realizar la 
verif icacion del servicio que a solicitado el cliente .
20 min
12 se poncha el cable rg6 el cual se va  a conectar en el poste 5 min
13 se translada el cable por el techo del domicilio . 20 min
14
se realiza un anclaje en el techo de la casa del abonado . 
30 min
15
 Se grapea el cable en el caso pase por la pared del abonado 
15 min
16
se coloca un spliter para que se pueda dirigir el cable a los 
servicios solicitados 
20 min
17 Serealiza las conexiones y pruebas del servicio de tv 5 min
18
Se realiza las conexiones y pruebas del servicio de telefonia . 
10 min
19 Se realiza las conexiones y Pruebas del Internet 20 min
20
Se realiza  el llenado del acta con los datos  del abonado y la 
cantidad de materiales utilizado. 
8 min
21







Resumen    /     Actividad
Observaciones 
Abonado
DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO (Despues)
Fuente: Elaboracion propia
TOTAL 339 min 16 0 4 1 0
 
